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Resumo

Nas últimas três décadas, os países ocidentais vêm experi-
mentando uma mudança na sua base econômica, tradicional-
mente manufatureira e industrial, para uma era informacional 
predominantemente sustentada pela prestação de serviços. 
No entanto, essa rápida mudança no mercado não foi acom-
panhada pelo desenvolvimento de métodos e/ou técnicas 
para o projeto de novos serviços (Tatikonda e Zeithaml, 2002). 
As poucas abordagens existentes emergem basicamente a 
partir dos anos 90 e, dentre elas, destacam-se o “Desenvol-
vimento de Novos Serviços” (New Service Development), a 
“Engenharia de Serviços” (Service Engineering), e o “Design 
de Serviços” (Service Design) (Bullinger et al., 2003; Cavalieri e 
Pezzotta, 2012; Ganz e Meiren, 2010). Propõe-se (i) averiguar 
o conteúdo defendido por estas abordagens no intuito de 
contribuir para o exercício projetual, e (ii) analisar os contex-
tos para aplicação dessas abordagens segundo as diferentes 
características dos serviços – dos mais padronizados aos mais 
customizados e intensivos em contato com o usuário.

Palavras-chave: sistemas de serviço, design de serviços, en-
genharia de serviços, desenvolvimento de novos serviços.

Abstract

In the last three decades Western countries have experienced 
a shift in their economic base, traditionally manufacturing and 
industrial, to an information era predominantly supported by 
the provision of services. However, this rapid change in the 
market has not been accompanied by the development of 
methods and techniques to service design. The few existing 
approaches emerge primarily from the 90s and among them 
we highlight “New Service Development”, “Service Engineer-
ing”, and “Service Design” (Bullinger et al., 2003; Pezzotta and 
Cavalieri, 2012; Meiren and Ganz, 2010). This article proposes 
(i) to determine the content advocated by these approaches 
in order to contribute to the design exercise, and (ii) to evalu-
ate the contexts for applications of these approaches due to 
diff erent service types - from the traditional and standardized 
services to the customized ones which are intensive in contact 
with the user.

Keywords: service systems, service design, service engineer-
ing, new service development.
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Introdução

Nas últimas três décadas, os países ocidentais vêm 
experimentando uma mudança na sua base econômica, 
tradicionalmente manufatureira e industrial, para uma era 
informacional predominantemente sustentada pela pres-
tação de serviços. O terceiro setor da economia já repre-
senta entre 60% e 70% da produção e do emprego dos 
países desenvolvidos (Mager, 2008).

No entanto, esta rápida mudança no mercado não 
foi acompanhada pelo desenvolvimento de métodos e/
ou modelos para o projeto de novos serviços (Tatikonda 
e Zeithaml, 2002), como, de fato, tradicionalmente, já exis-
tem modelos consolidados para o projeto e desenvolvi-
mento de produtos (Bullinger et al., 2003). As abordagens 
existentes são razoavelmente recentes e emergem a partir 
dos anos 90, principalmente, para dar suporte ao desen-
volvimento e à criação de serviços, tanto como um siste-
ma único, quanto como elemento de um sistema serviço-
produto. Dentre elas, destacam-se o “Desenvolvimento de 
Novos Serviços”, a “Engenharia de Serviços”, e o “Design de 
Serviços” (Bullinger et al., 2003; Cavalieri e Pezzotta, 2012; 
Ganz e Meiren, 2010). 

As duas últimas abordagens são mais referenciadas 
para o projeto dos serviços atuais e entendidas como “evo-
luções”1 da primeira. Por isso, serão tratadas com maior de-
talhe as abordagens da “Engenharia de Serviços” e do “De-
sign de Serviços”. Segundo Cavalieri e Pezzotta (2012), os 
limites entre essas abordagens são fracos e, muitas vezes, 
se confundem devido à interseção de alguns conceitos e 
técnicas utilizados. De maneira geral, todas elas precisam 
lidar com objetos não materiais e/ou intangíveis, seja na 
criação de novas ofertas de serviço, seja na proposição de 
melhorias para problemas envolvidos com a operação e a 
gestão dos serviços atuais. 

No intuito de avançar na consolidação dessas abor-
dagens como disciplinas e práticas de projeto de serviço 
de forma a promover sua adoção profissional conscien-
te – por parte dos profissionais envolvidos na escolha de 
abordagens projetuais –, propõe-se averiguar o conteúdo 
defendido por essas abordagens, identificando suas prin-
cipais similaridades e diferenças, bem como apontando 
possíveis contribuições entre elas.

Em seguida, apresenta-se uma breve contextuali-
zação dos sistemas produto-serviço, um dos objetos de 
principal atenção das abordagens atuais de design; e, em 
última instância, avaliam-se as tendências de aplicação 
dessas abordagens segundo os diferentes tipos de serviço 
– dos mais tradicionais e padronizados aos mais customi-
zados e intensivos em contato com o usuário.

New Service Development ou 
Desenvolvimento de Novos Serviços

A contribuição principal dessa abordagem foi come-
çar a tratar da necessidade de se pensar em como projetar 
processos de desenvolvimento de serviços, da geração da 
ideia até o lançamento no mercado, e estimulou o aumento 
do número de publicações nessa área (Bullinger et al., 2003; 
Cavalieri e Pezzotta, 2012). Em uma visitação à abordagem 
do Desenvolvimento de Novos Serviços (DNS), Tatikonda e 
Zeithaml (2002) apresentam as etapas agregadas do pro-
cesso de desenvolvimento de um serviço, como ilustrado 
na Figura 1. Importa destacar que a geração da ideia é volta-
da ao atendimento do mercado, majoritariamente. 

Nota-se a forte base oriunda do processo de desen-
volvimento de produtos, com as etapas bastante comuns. 
A diferença passa a se tornar mais evidente no nível de 
atividade, porém, não há avanço substancial dessa abor-
dagem nesse sentido.

Apesar de a apresentação das etapas aparentar line-
aridade, os autores salientam a possibilidade de eventuais 
feedbacks que promovam a necessidade de retornar a fa-
ses anteriores, ou mesmo avançar para atividades mais à 
frente do processo, dependendo da necessidade de cada 
caso projetado.

Jonhson et al. (2000) trazem a visão integrada do ciclo 
de desenvolvimento de um novo serviço baseado no DNS 
(Figura 2), que ratifica a natureza interativa e, muitas vezes, 
não-linear dos processos empreendidos nas iniciativas 
dessa abordagem. O ciclo representa as macroatividades 
de planejamento, análise e execução do plano de projeto 
de serviço, realizadas em torno da configuração de “ele-
mentos conceituais” de serviço, habilitados, por sua vez, 
por um conjunto de recursos da organização – sistemas, 
tecnologia e pessoas.

1 O termo “evolução” é empregado para se referir ao continuum produto-serviço, tangível-intangível, material-imaterial. Não deve ser entendido 
como juízo de valor quanto à melhor ou pior abordagem, tendo em vista as diferentes possibilidades contextuais de aplicação dessas abordagens.

Figura 1. Macroetapas do processo de desenvolvimento de um novo serviço.
Figure 1. Major steps of new service development process.
Fonte: Adaptado de Tati konda e Zeithaml (2002).
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Na busca por concretizar o ciclo processual de proje-
to do serviço, Ganz e Meiren (2010) ressaltam que a preo-
cupação dessa abordagem se detinha à identificação de 
fatores de sucesso, além de limitações e obstáculos. Nesse 
sentido, Posselt e Förstl (2011) realizam um esforço de le-
vantamento na literatura dos principais fatores críticos de 
sucesso dos processos de desenvolvimento de serviços, 
categorizando-os em três grupos – os Antecedentes do 
DNS, os Fatores de Sucesso do DNS e os Fatores de Suces-
so de Serviços. 

Os Antecedentes se referem a fatores de sucesso li-
gados a aspectos organizacionais como cultura, estrutura 
organizacional, competências, estratégia, entre outros. É 
importante se preocupar com o alinhamento destes fa-
tores com o serviço a ser desenvolvido. Os Fatores de Su-
cesso do DNS são aqueles que devem ser influenciados ao 
longo do desenvolvimento do serviço e estão intimamen-
te ligados com a eficiência do método DNS. Medidas de 
performance, envolvimento dos funcionários, orientação 
de mercado, grau de formalização dos processos e sinergia 
foram os fatores críticos mais prevalentes na pesquisa rea-
lizada por Posselt e Förstl (2011). Finalmente, os chamados 
Fatores de Sucesso de Serviços representam um grupo de 
características inerentes ao serviço que contribuem para o 
sucesso do DNS. Segundo a revisão dos autores, o grau de 
genuinidade e “superioridade” do serviço (que o diferen-
cia dos demais), a sinergia do produto (a capacidade de 
fit com o mercado e clientes-alvo) e a expertise dos cola-
boradores (em termos comportamentais, relacionais), são 
as características que mais impactam para a abordagem 
do DNS.

Com a identificação dos fatores críticos de sucesso do 
DNS mais destacados na literatura, pode ser interessante, 
em estudos futuros, iniciar uma discussão de revisão e 
melhoria dessa abordagem, uma vez que algumas críti-
cas ao método, como colocado por Ganz e Meiren (2010), 
residem na restrição do DNS à delimitação dos fatores de 
sucesso e pouco foco nos resultados práticos e desdobra-
mentos em técnicas ou instrumentos que possibilitassem 
sua aplicação.

Ainda que a importância competitiva do tema tenha 
sido reconhecida, Menor et al. (2002) apontam a dificulda-
de de se compreender verdadeiramente essa abordagem 
e seus tópicos na literatura de gestão de serviços, sendo 
o DNS ainda pouco acessado pelos estudiosos do campo. 
Uma hipótese das autoras é de que sua subutilização este-
ja relacionada à desatualização da abordagem para o que 
hoje se configuram como “novos serviços”. No entanto, tal 
hipótese não é objeto de discussão deste artigo.

Engenharia de Serviços

Segundo Ganz e Meiren (2010), o termo “Engenharia 
de Serviços” apareceu pela primeira vez na literatura por 
volta da metade dos anos 80, porém, de forma incipiente, 
sem estabelecer-se como termo homogêneo na Acade-
mia e ausente de definição precisa que apresentasse seus 
fundamentos e princípios. Somente a partir da década de 
90, com a intensificação de pesquisas, principalmente na 
Alemanha e em Israel, o termo começa a ganhar mais força 
(Mandelbaum, 1999).

A Engenharia de Serviços se diferencia prioritaria-
mente das demais abordagens pela sua característica 
técnica e sistemática de tratar o projeto de serviços, uti-
lizando métodos, ferramentas e modelos (Sakao e Shimo-
mura, 2006; Bullinger et al., 2003). Além disso, preocupa-se 
também com o projeto do processo de inovação, ou seja, 
com as etapas de pesquisa e desenvolvimento requeridas 
para gerar um novo serviço, bem como a gestão desse 
processo (Bullinger et al., 2003). Nesse sentido, a Figura 3 
apresenta o conjunto de áreas que compõem o escopo da 
Engenharia de Serviços.

Kimbell (2009) coloca a característica metódica da 
Engenharia de Serviços como a sistematização e a rotei-
rização do processo de projeto do serviço, o que ale rta 
para uma possível limitação dessa abordagem na constru-
ção de serviços muito imprevisíveis e/ou de cunho basi-
camente criativo. Essa iniciativa de replicar projetos com 
seu “engenheiramento” pode ser vislumbrada em grandes 
organizações, como a IBM, que vem tentando conceber 

Figura 2. Ciclo processual do DNS.
Figure 2. DNS process cycle.
Fonte: Adaptado de Jonhson et al. (2000).
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uma ciência do serviço chamada “Ciência de Serviço, Ges-
tão e Engenharia (SSME)” (IfM; IBM, 2008). Esses exemplos 
replicam-se em outros casos, como Kimbell (2009) cita, o 
que indica um movimento de esforço dessas organizações 
para lidar com a necessidade de organizar, priorizar e criar 
serviços rentáveis e controláveis.

A Figura 4 apresenta um modelo agregado do proces-
so de projeto de serviços orientado pela abordagem da En-
genharia de Serviços. Nesta, destaca-se a sistematização do 
processo com a utilização de variados instrumentos, como a 
definição de Personas (pessoas fictícias que simulam perfis 
de consumidores), a definição de parâmetros de resposta 
do consumidor, a estrutura de realização (representação 
das entidades e suas funções na prestação do serviço) e a 
utilização de modelos (no caso, o modelo de fluxo, que ca-
racteriza o fluxo do serviço pelos agentes – provedor, inter-
mediários e cliente) (Sakao e Shimamura, 2006).

A prototipagem também é uma técnica comumente 
adotada para simular a oferta e o consumo de determina-
do serviço, já na etapa da geração da “sol ução de design” 
propriamente dita. Ela é um exemplo de técnica utilizada 
pelas três abordagens aqui apresentadas e remonta da 
disciplina de Planejamento e Projeto do Produto – sub-
área de conhecimento da Engenharia de Produção vol-
tada ao desenvolvimento de produtos (ABEPRO, 2014), 

porém, em níveis adaptados a cada realidade de aplicação 
– do material ao imaterial.

No entanto, há que se tomar cuidado com a transfe-
rência indiscriminada de técnicas e ferramentas utilizadas 
no projeto de produto para o projeto de serviço e, por isso, 
deve-se levar em conta o nível de intangibilidade do servi-
ço e a intensidade das relações cliente-provedor, uma vez 
que técnicas e métodos de natureza mais clássica não se 
mostram suficientes para serviços mais dinâmicos ou inte-
grados dada a sua linearidade (Ganz e Meiren, 2010).

Design de Serviços

Manzini (2009) atenta para a característica complexa 
dos serviços como artefatos variáveis e de diferentes ar-
quiteturas de sistemas, com o objetivo comum de gerar 
valor por meio de interações entre pessoas, sejam elas 
assimétricas (serviços standard) ou simétricas (serviços 
colaborativos). 

A crescente atenção assumida pelas teorias de gestão 
e organização em relação à abordagem do Design credita 
a esta útlima papel fundamental na melhor organização 
da produção e do consumo no contexto complexo citado 
(Kimbell, 2009). Isso porque sua proposta de valor se incum-
be de garantir a utilidade, a usabilidade e a satisfação do 

Figura 3. Áreas da Engenharia de Serviços.
Figure 3. Service Engineering areas.
Fonte: Adaptado de Bullinger et al. (2003).
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usuário, e, ao mesmo tempo, a eficácia e a efetividade do 
ponto de vista do fornecedor ou provedor (Mager, 2008).

Além disso, como uma abordagem centrada no usu-
ário, os seus métodos, por consequência, baseiam-se no 
pressuposto de que o projeto e o desenvolvimento do 
serviço precisam da participação de quem o consome 
ou utiliza – numa lógica de coprodução – e da adoção de 
equipes multidisciplinares para obter melhores resultados 
(Kimbell, 2009). 

Nesta linha de argumentação, Manzini (2009) defende 
que a abordagem do Design é coerente com a emergência 
de uma nova economia baseada na colaboração, em que 
as fronteiras entre produtores e consumidores se tornam 
difusas. Novos serviços – colaborativos, relacionais e sus-
tentáveis (Cipolla e Manzini, 2009) - emergem neste futuro 
contexto econômico e, em paralelo, começam a aparecer 
métodos de projeto adaptados a essa nova realidade. 

Dentre as diversas abordagem para projeto de ser-
viço ancoradas no Design, as autoras destacam o Design 
Thinking, o qual pode ser descrito a partir de cinco princí-
pios fundamentais: centrado no usuário, o serviço deve ser 
experienciado por meio do referencial do cliente; cocriati-
vo, todos os stakeholders devem ser envolvidos no proces-
so de projeto; sequenciado, o serviço deve ser visualizado 
como uma sequência de ações inter-relacionadas; “eviden-
ciado” (evidencing), serviços intangíveis devem ser visua-
lizados sob a forma de artefatos físicos; holístico, todo o 
ambiente no qual o serviço encontra-se inserido deve ser 
considerado (Stickdorn e Schneider, 2011, p. 34).

Segundo Brown (2008), o Design Thinking se confor-
ma em um conjunto de três espaços básicos: o espaço da 
“Inspiração” como fonte de motivação à busca de solu-
ções; o espaço da “produção de ideias”, para os processos 
de geração, desenvolvimento e teste de possíveis ideias 
que conduzam à solução; e, finalmente, o espaço da “im-
plementação”, que cuida das atividades necessárias ao 
lançamento ao mercado, à chegada ao usuário (Figura 5). 

Stickdorn e Schneider (2011), por sua vez, conside-
ram que o processo de projeto de serviço deve ser ite-
rativo, em função de sua não linearidade, e ressaltam a 
dificuldade de definir um processo padronizado para tal. 
Segundo os autores, esse processo iterativo é composto 
de quatro estágios, a saber: exploração, criação, reflexão, e 
implementação. Tais estágios são análogos à s fases do mé-
todo do diamante duplo (double diamond), proposto pelo 
British Design Council, em 2005, à exceção da questão da 
iteratividade, caracterizada pela busca e pelo recebimento 
de feedback em todos os estágios.

Notam-se, de imediato, algumas mudanças dramá-
ticas em relação às outras abordagens. O Design Thinking 
adota espaços de realização e elaboração do projeto do 
serviço e não etapas ou fases sistematicamente definidas 
e formalizadas (Kimbell, 2009). Ainda, o foco se concentra 
na possibilidade de solução e não na tentativa de replicar 
experiências passadas de sucesso (Arbex et al., 2011).

Em busca de esclarecer as possíveis aplicações desse 
método e suas diferentes formas de tratamento, Kimbell 
(2011) apresenta três possíveis formas de se entender e 
descrever o conceito e a função do Design Thinking. Para 
a autora, o Design Thinking pode ser entendido como um 
estilo cognitivo, focado na maneira de pensar dos desig-
ners para resolverem problemas; como uma teoria geral 
de design, entendida como disciplina e área de conheci-
mento capaz de tratar problemas iníquos; e como um re-
curso organizacional, a ser utilizado para inovação dentro 
das organizações.

Engenharia de Sistemas Produto-Serviço (SPS)

No escopo das abordagens de design, faz-se impor-
tante destacar os sistemas produto-serviço, evolução da 
engenharia integrada de soluções que aproximam a fun-
cionalidade do produto com o valor esperado pelo consu-
midor, e desfazem a separação tradicional entre o projeto 
de produto e o projeto do(s) serviço(s) associado(s) a esse 
produto (Cavalieri e Pezzotta, 2012; Tan et al., 2010). Isso 
porque o consumo do produto pressupõe o consumo ime-
diato do serviço a ele associado (Tan et al., 2010), como no 
caso dos aplicativos de um smartphone. Tratá-los de forma 
fragmentada torna-se contraproducente (Mont, 2002).

Obviamente, a depender da abordagem, esses siste-
mas tenderão mais ou menos para a “produtificação” ou 
a “servicificação” (Tan et al., 2010). O importante é que a 
consideração para integração produto-serviço avança 
para uma visão mais sistêmica do projeto de serviço ou de 
sistemas de produto-serviço. Nesse sentido, a Engenharia 
de Serviços se mostra aderente a essa concepção, visto 
que não abandona a origem sistemática da engenharia 
do produto (Bullinger et al., 2003). Por outro lado, as abor-
dagens do Design de Serviços, especialmente no que se 
refere ao Design Thinking, se propõem a tratar a não linea-
ridade peculiar, articulando os interesses e as perspectivas 
dos diversos envolvidos no projeto e no serviço, por meio 
de processos iterativos que habilitam uma lógica de retro-
alimentação contínua (Stickdorn e Schneider, 2011; Arbex 
et al., 2011; Kimbell, 2011). 

Como abordagem intermediária, a engenharia de 
sistemas produto-serviço começa a se posicionar como 
mainstream no cenário econômico atual de “desmateria-

Figura 4. Processo de design de um serviço, orientado 
pela Engenharia de Serviços.
Figure 4. Service design process oriented by Service 
Engineering.
Fonte: Adaptado de Sakao e Shimamura (2006).
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lização”, na mudança entre a orientação para o produto 
para a orientação para o serviço (Mont, 2002). Basta averi-
guar que a maioria dos produtos com certo grau de inova-
ção “vende” uma experiência associada a sua funcionalida-
de tradicional (muito evidente nos artigos de informática.

Avaliação comparativa das abordagens 
para desenvolvimento e design de serviços 

A partir das considerações realizadas acerca das 
principais abordagens de projeto e desenho de serviços 
e sistemas produto-serviço, cabe ressaltar os principais 
aspectos que se destacam entre as abordagens, compara-
tivamente, numa lógica de extrair possíveis contribuições 
de uma para com a outra, ou ainda, do uso complementar 
das abordagens consideradas.

O Quadro 1 evidencia as principais diferenças e si-
milaridades entre as abordagens. Nota-se que a reunião 
dos elementos de caracterização reflete uma mudança de 
abordagem proporcional à desmaterialização do objeto 
de design – do produto físico para o sistema produto-ser-
viço e deste para o sistema de serviço exclusivo.

A abordagem do Desenvolvimento de Novos Serviços 
carrega consigo influência marcante do projeto de produto 
e, influenciou, da mesma maneira, a conformação da Enge-
nharia de Serviços, como é possível observar na replicação 
de alguns elementos, como a orientação processual e um 
processo decisório predominantemente top down. 

A Engenharia de Serviços, ao mesmo tempo, possui 
alguma aproximação com a abordagem do Design no que 
se refere, principalmente, à atuação sob os sistemas de 
produto-serviço, vislumbrando a necessidade de sua inte-
gração e começando a trazer a perspectiva da experiência 
do consumidor como um dos fundamentos do design. Isso 
é exemplificado principalmente pela utilização de ferra-

mentas comuns ao design, como a definição de Personas, 
a  elaboração de blueprintings, prototipagem, entre outras.

A abordagem do Design, por sua vez, foca na cocria-
ção do serviço, assumindo a experiência do usuário como 
central, sem preocupação com a metodização do processo 
de design. Aqui cabe a reflexão sobre a pertinência dessa 
abordagem “beber da água” analítica da abordagem da 
engenharia, assim como já ocorre no sentido oposto. Afi-
nal, a intuição pode não ser completamente suficiente, e o 
princípio, mesmo que raso, da sistematização para a teoria 
dos espaços de design do Design Thinking pode contribuir 
para a organização e a aferição dos resultados obtidos 
pela solução de design – obviamente quando considerado 
possível dada a natureza do serviço objeto de projeto.

Dados os elementos de caracterização apresentados 
no Quadro 1, parece interessante identificar os tipos de ser-
viços em que as abordagens de design de serviços podem 
ser aplicadas. Bullinger et al. (2003) defendem que a intensi-
dade de contato com o consumidor (ou seja, sua aproxima-
ção em frequência de interações) e a variedade do serviço 
são variáveis decisivas para que o projetista decida acerca 
dos melhores instrumentos de design e das abordagens 
mais aderentes para determinada natureza de serviço.

Tendo em vista o exercício de comparação realizado, 
é possível inferir as zonas, dentro da matriz apresentada 
na Figura 6, em que as abordagens de projeto podem ser 
aplicadas.

Para os serviços com baixo nível de contato e baixa 
variedade, abordagens tipicamente utilizadas para o pro-
jeto de produtos são suficientes, ou seja, o Desenvolvi-
mento de Novos Serviços poderia ser aplicado para proje-
tar serviços altamente padronizados.

Com o aumento da intensidade do contato com o 
consumidor, entretanto, essa abordagem vai perdendo 
eficácia, e a Engenharia de Serviços passa a se estabelecer 

Figura 5. Espaços do Design Thinking.
Figure 5. Design Thinking spaces.
Fonte: Brown (2008)
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Quadro 1. Quadro comparativ o das principais abordagens de projeto de serviços.
Chart 1. Comparative chart of service design main approaches.

Elementos de caracteriza-
ção das abordagens

New Service
Development

Engenharia de
Serviços

Design de Serviços/
Design Thinking

Orientação Por processo Por processo Pela experiência

Foco No mercado No método No usuário

Objeto típico Serviço tratado com abor-
dagem de produto Sistema produto-serviço Sistema produto-serviço e 

sistema de serviços

Método Superfi cial Sistemático Genérico, espaço para 
criação

Abordagem Operacional Gerencial Coproduzida

Ontologia Dedutiva Dedutiva Abdutiva

Aprendizado Baseado no passado, em 
métodos já consolidados

Tenta mesclar a experiência 
do passado com novas pos-

sibilidades

Focado em gerar novas 
possibilidades

Processo decisório Reativo Analítico Intuitivo

Visão Reducionista Sistêmica Holística

Construção da solução de 
design Top down Top down Bottom-up

Figura 6. Categorização dos serviços.
Figure 6. Services categorization.
Fonte: Adapt ado de Bullinger et al. (2003)

com mais propriedade para atuar na medida em que seus 
métodos conseguem considerar melhor o valor destinado 
ao consumo do serviço por parte do cliente. Da mesma 
forma, ao se manter baixo contato e elevar-se a variedade, 
constituem-se serviços de baixa customização, os quais 
também conseguem ser projetados pela Engenharia de 
Serviços e sua sistematização.

Ao aproximar-se do quadrante dos serviços altamen-
te customizados, no entanto, a Engenharia de Serviços 
pode apresentar limitações, especialmente se esses servi-

ços estiverem associados à inovação social, a processos co-
laborativos fortemente sustentados por aspectos relacio-
nais (Cipolla, 2012). A abordagem do Design de Serviços, 
por sua vez, apresenta a vivência do usuário em relação 
ao serviço como ponto central de atenção para entender 
a forma pela qual aquele determinado serviço funciona e 
atende (ou não) à expectativa de quem o utiliza (Stickdorn 
e Shneider, 2011). As técnicas e ferramentas adotadas (já 
indicadas neste artigo no tópico 4) corroboram para a 
lente individualizada do método, onde cada caso é muito 
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próprio e particular das circunstâncias de entorno. O qua-
drante de serviços customizados pode ser, portanto, mais 
adequadamente tratado por esta última abordagem. 

Não obstante, há uma fronteira difusa no processo 
de decisão da abordagem a ser utilizada e, portanto, o 
modelo apresentado não busca ser totalmente preciso e 
pragmático. É um modelo e, portanto, busca simplificar 
uma dada realidade de modo a facilitar seu estudo, pro-
movendo a reflexão por parte do projetista acerca do seu 
papel de decisor.

Conclusão

A partir da apresentação de abordagens para desen-
volvimento e design de serviços e sistemas produto-servi-
ço, foram traçadas suas principais características, seguidas 
da comparação entre elas. Percebeu-se que, além da con-
tribuição esperada do Design de Serviços para as aborda-
gens da Engenharia de Serviços e do DNS - relacionada à 
maior utilização dos aspectos intuitivos em detrimento 
dos analíticos -, também é possível vislumbrar desdobra-
mentos invertidos no que se refere à eventual necessi-
dade de sistematizar um serviço originalmente intuitivo 
para que ele se torne mais tangível dentro do contexto 
de projeto. Ou seja, tanto a Engenharia de Serviços quan-
to a abordagem do Desenvolvimento de Novos Serviços 
possuem características que podem ser aproveitadas pelo 
Design de Serviços.

Além disso, foram apresentadas inferências sobre um 
modelo de categorização de serviços proposto por Bullin-
ger et al. (2003) no que diz respeito a como nortear a es-
colha das abordagens para projetos de serviço analisadas 
neste artigo. A forma apresentada para orientar o proces-
so de tomada de decisão permitiu analisar os contextos 
para aplicação dessas abordagens segundo as diferentes 
características dos serviço. O Design de Serviços se carac-
terizou como abordagem de interesse para serviços alta-
mente customizados, caracterizados pela elevada varieda-
de e pelo intenso contato com a experiência do usuário. As 
outras duas abordagens tendem a ser mais aderentes aos 
serviços com certa padronização e limitação no contato e/
ou customização do serviço. 

Em termos de limitações do trabalho, destaca-se a 
realização das inferências sem validação metodológica. 
Ainda, a escolha da abordagem acaba sendo condiciona-
da a uma classificação inicial do serviço, o que nem sem-
pre pode ser possível, principalmente em se tratando de 
novos serviços cujas características básicas possam não 
ser conhecidas. As abordagens consideradas neste artigo 
como objeto foram escolhidas pelas autoras em decor-
rência de seu destaque na literatura revisada. No entanto, 
nada impede que outras abordagens sejam consideradas 
em estudos semelhantes.
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